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Abstrak

Tujuan_ Tujuan_Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kinerja sumber daya manusia (SDM)
dan upaya peningkatan kualitas pelayanan konsumen di Saung Modification Kopo Sayati
Bandung.

Desain/Metode_Studi ini menggunakan metode deskriptif kualitatif dengan teknik pengumpulan data
melalui wawancara mendalam, observasi, dan kuesioner. Sepuluh informan yang terdiri dari
manajemen dan karyawan Saung Modification berpartisipasi dalam penelitian ini, memberikan
wawasan tentang persepsi mereka terkait kinerja dan kualitas pelayanan.

Temuan_Hasil penelitian menunjukkan bahwa kompetensi teknis karyawan cukup memadai untuk
memenuhi kebutuhan operasional harian. Namun, ditemukan adanya kekurangan signifikan dalam
keterampilan komunikasi dan pelayanan pelanggan. Faktor-faktor yang mempengaruhi motivasi
kerja karyawan meliputi penghargaan, lingkungan kerja yang kondusif, serta peluang pengembangan
karier. Temuan ini mengindikasikan perlunya pelatihan berkelanjutan dan program pengembangan
SDM yang terfokus pada peningkatan keterampilan komunikasi dan manajemen pelanggan. Kualitas
pelayanan yang diberikan oleh Saung Madification juga masih memerlukan peningkatan, terutama
dalam aspek waktu penyelesaian pekerjaan dan komunikasi selama proses modifikasi.
Kepemimpinan yang efektif dan penerapan teknologi informasi terbukti penting dalam mendukung
kinerja karyawan dan efisiensi pelayanan. Oleh karena itu, rekomendasi utama dari penelitian ini
adalah pelaksanaan pelatihan rutin, pengembangan program insentif yang lebih komprehensif, serta
implementasi sistem manajemen layanan pelanggan (CRM) untuk meningkatkan interaksi dan
kepuasan pelanggan.

Implikasi_Dengan adopsi rekomendasi-rekomendasi ini, diharapkan Saung Modification dapat
meningkatkan kualitas pelayanannya secara signifikan dan menjaga loyalitas pelanggan yang sudah
ada, serta menarik pelanggan baru.

Tipe Penelitian_Studi Empirisf

Kata Kunci : Kinerja SDM, Kualitas Pelayanan Konsumen, Pengembangan Karyawan

Pendahuluan

Saung Modification Kopo Sayati Bandung merupakan salah satu bengkel modifikasi kendaraan
yang cukup dikenal di daerahnya. Namun, dalam beberapa tahun terakhir, bengkel ini menghadapi
tantangan signifikan terkait kinerja sumber daya manusia (SDM) dan kualitas pelayanan kepada
konsumen.

e[|
1160 ISSN : 2614 — 6681 (CETAK)

ISSN : 2656 — 6362 (ON-LINE)



PROSIDING No. 7 Tahun 2024

Secara internal, terdapat berbagai permasalahan yang menghambat kinerja optimal para
karyawan. Berdasarkan pengamatan dan wawancara dengan manajemen, ditemukan bahwa
meskipun kompetensi teknis karyawan cukup memadai, ada kekurangan dalam keterampilan
komunikasi dan manajemen pelayanan pelanggan. Menurut Mathis dan Jackson (2019), kinerja
karyawan sangat dipengaruhi oleh motivasi, lingkungan kerja, dan kesempatan untuk berkembang.
Faktor-faktor seperti motivasi kerja yang rendah, lingkungan kerja yang tidak selalu kondusif, dan
kurangnya peluang pengembangan karier turut berkontribusi terhadap penurunan kinerja ini.

Dari sisi eksternal, banyak konsumen yang mengeluhkan kualitas pelayanan yang diberikan.
Zeithaml, Berry, dan Parasuraman (2018) mengemukakan bahwa kualitas pelayanan adalah persepsi
pelanggan terhadap kesenjangan antara harapan mereka dan kinerja aktual yang diterima. Melalui
survei dan wawancara dengan pelanggan, ditemukan bahwa mereka sering tidak puas dengan waktu
penyelesaian pekerjaan yang lama dan komunikasi yang kurang efektif selama proses modifikasi.
Kotler dan Keller (2020) juga menyatakan bahwa pelayanan yang buruk dapat mengakibatkan
ketidakpuasan pelanggan dan penurunan loyalitas.

Keluhan-keluhan ini menunjukkan bahwa ada celah besar dalam layanan pelanggan yang perlu
segera ditangani untuk menjaga kepuasan dan loyalitas konsumen. Upaya untuk meningkatkan
kualitas pelayanan harus dilakukan dengan memperhatikan berbagai aspek, termasuk pelatihan
karyawan, peningkatan sistem manajemen, dan komunikasi yang lebih baik dengan pelanggan.
Menurut Luthans (2020), pelatihan dan pengembangan karyawan adalah kunci untuk meningkatkan
kinerja dan keterlibatan mereka dalam pekerjaan.

A. Rumusan Masalah

Bagaimana kinerja SDM di Saung Modification Kopo Sayati Bandung saat ini?

2. Apa saja langkah-langkah yang dapat diambil untuk meningkatkan kualitas pelayanan
konsumen di Saung Modification?

=

B. Tujuan Penelitian

Menganalisis kinerja SDM di Saung Modification Kopo Sayati Bandung.

Mengidentifikasi langkah-langkah yang dapat meningkatkan kualitas pelayanan konsumen di
Saung Modification.

N

Penelitian ini penting untuk dilakukan karena kinerja SDM dan kualitas pelayanan konsumen
merupakan faktor kunci yang menentukan keberhasilan sebuah usaha jasa. Dengan pemahaman yang
lebih mendalam tentang masalah-masalah yang ada, diharapkan dapat ditemukan solusi yang efektif
untuk memperbaiki kondisi yang ada, sehingga Saung Modification dapat terus berkembang dan
bersaing di industri modifikasi kendaraan.

Il. Metode Penelitian

1. Jenis Penelitian
Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif. Pendekatan ini dipilih karena
sesuai dengan tujuan penelitian yang ingin menggambarkan dan menganalisis kinerja SDM dan
kualitas pelayanan konsumen di Saung Modif. Penelitian kualitatif memungkinkan peneliti untuk
menggali informasi secara mendalam dan memahami fenomena yang terjadi dalam konteks yang lebih
luas.

2. Lokasi dan Waktu Penelitian
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Penelitian dilakukan di Saung Modif, sebuah bengkel modifikasi kendaraan bermotor yang
berlokasi di [alamat lengkap]. Waktu penelitian berlangsung dari Januari hingga Maret 2024.

3. Subjek Penelitian

Subjek penelitian ini adalah karyawan dan konsumen Saung Modif. Jumlah informan terdiri dari
10 orang karyawan dan 10 orang konsumen yang dipilih secara purposive sampling. Kriteria pemilihan
informan didasarkan pada peran dan keterlibatan mereka dalam operasional dan interaksi pelayanan
di Saung Modif.

4. Teknik Pengumpulan Data
Data dikumpulkan melalui beberapa teknik, yaitu:

a. Wawancara Mendalam (In-Depth Interview): Wawancara dilakukan dengan 10 orang karyawan
dan 10 orang konsumen untuk mendapatkan informasi mengenai kinerja SDM dan kualitas pelayanan.
Wawancara dilakukan secara tatap muka menggunakan panduan wawancara yang telah disiapkan
sebelumnya.

b. Observasi: Observasi dilakukan untuk mengamati secara langsung bagaimana karyawan
melakukan tugasnya dan bagaimana interaksi antara karyawan dan konsumen berlangsung.
Observasi ini bertujuan untuk mengkonfirmasi data yang diperoleh dari wawancara.

c. Dokumentasi: Pengumpulan data juga dilakukan melalui analisis dokumen-dokumen yang
relevan, seperti laporan kinerja, survei kepuasan pelanggan, dan catatan operasional bengkel.

5. Teknik Analisis Data
Data yang telah dikumpulkan dianalisis menggunakan teknik analisis kualitatif. Langkah-
langkah analisis data meliputi:

a. Reduksi Data: Proses ini melibatkan pemilihan, pemfokusan, dan penyederhanaan data yang
telah dikumpulkan. Hasil wawancara dan observasi disortir untuk mengidentifikasi tema-tema utama
yang relevan dengan tujuan penelitian.

b. Penyajian Data: Data yang telah direduksi disajikan dalam bentuk naratif yang terstruktur untuk
memudahkan pemahaman. Penyajian data dilakukan dalam bentuk tabel, grafik, atau matriks
jika diperlukan.

c. Penarikan Kesimpulan dan Verifikasi: Peneliti menarik kesimpulan berdasarkan data yang telah
dianalisis. Kesimpulan ini kemudian diverifikasi dengan cara triangulasi, yaitu membandingkan
data dari berbagai sumber untuk memastikan keabsahan temuan.

6. Validitas dan Reliabilitas Data

Untuk memastikan validitas dan reliabilitas data, penelitian ini menggunakan teknik triangulasi
data, yaitu dengan menggabungkan hasil wawancara, observasi, dan dokumentasi. Selain itu, peneliti
juga melakukan member checking dengan meminta informan untuk memverifikasi hasil wawancara

dan interpretasi data yang dilakukan peneliti.
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1. Hasil Dan Pembahasan

4.1. Gambaran Umum Objek Penelitian

Saung Modification Kopo Sayati Bandung merupakan bengkel modifikasi dan perbaikan
kendaraan bermotor yang didirikan oleh Bapak Dedi Herdiana pada tahun 2010. Fokus utama usaha
ini adalah pada jual beli serta restorasi motor klasik seperti Honda Astrea dan Honda Win. Dedi
Herdiana, seorang penggemar kendaraan klasik sejak 1990, memulai usaha ini sebagai hobi yang
berkembang menjadi bisnis yang sukses setelah pengunduran dirinya dari Pertamina pada tahun
20009.

4.1.1. Profil Objek Penelitian
Profil Saung Modification:

a. Nama Perusahaan: Saung Modification Kopo Sayati Bandung
b. Pemilik: Bapak Dedi Herdiana
C. Alamat: JI. Kopo Sayati No. 36, Bandung, Jawa Barat
d. Jenis Usaha: Bengkel modifikasi dan perbaikan kendaraan bermotor
e. Sejarah Singkat: Didirikan pada tahun 2010, Saung Modification telah membangun reputasi
baik di kalangan penggemar motor klasik di Bandung.
f. Visi: Menjadi bengkel modifikasi terkemuka dengan layanan berkualitas tinggi dan inovatif.
g. Misi: A. Memberikan pelayanan terbaik dengan fokus pada kepuasan dan keamanan
pelanggan.
B. Menghadirkan inovasi dan kreativitas dalam setiap proyek modifikasi.
C. Mendorong pertumbuhan industri modifikasi kendaraan di Indonesia.
h. Fasilitas: Dilengkapi dengan peralatan modern untuk mendukung proses modifikasi dan
perbaikan.
h. Jumlah Karyawan: Sekitar 10 karyawan termasuk mekanik, tukang cat, dan tenaga
administrasi.
h. Klien Terkemuka: Melayani berbagai komunitas otomotif dan perusahaan transportasi di
Bandung.
4.1.2. Struktur Organisasi
Struktur Organisasi Saung Modification:
a. Pemilik: Bapak Dedi Herdiana
b. Bertanggung jawab atas operasional dan strategi perusahaan.
C. Manajer Operasional: Delly Fathurachman
d. Mengelola sehari-hari bengkel, termasuk penjadwalan proyek dan manajemen stok.
e. Supervisor: Soni Setiawan
f. Memimpin tim mekanik dan tukang cat, bertanggung jawab atas kualitas pengerjaan.
g. Mekanik Senior: Muhammad Adam Ramdan
h. Spesialis dalam modifikasi dan perbaikan mekanis kendaraan.
i

Mekanik Junior: Alif Firmansyah
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J Belajar dari senior untuk meningkatkan keterampilan sebagai mekanik.

k Tukang Cat: Gustian Farhan

l. Bertanggung jawab atas pengecatan dan estetika kendaraan.

m. Tenaga Administrasi: Dzaki EI-Hakim

n Mengurus administrasi umum dan keuangan.

o] Mekanik Lainnya: Andi Nugraha, Raihan Yusda Faris, Yayan (Outsourcing)
p Berbagai peran dalam modifikasi dan perbaikan kendaraan.

4.2. Hasil Penelitian
4.2.1. Informan Penelitian

Penelitian melibatkan beberapa informan kunci dari Saung Modification termasuk pemilik,
manajer, supervisor, dan karyawan dengan berbagai peran.

4.2.2. Kejelasan Umum dan Hasil Wawancara
Kompetensi Karyawan

o Pemilik: Dedi Herdiana menekankan pentingnya kompetensi dalam pelayanan Saung
Modification.

e Supervisor: Soni Setiawan memastikan kompetensi timnya melalui pelatihan dan evaluasi
rutin.

e Mekanik Senior: Muhammad Adam Ramdan menyoroti peran pelatihan dalam meningkatkan
keterampilan teknis.

e Mekanik Junior: Alif Firmansyah mengakui pentingnya pembelajaran dari senior dan pelatihan

internal.

e Motivasi

e Pemilik: Dedi Herdiana menggunakan insentif dan umpan balik positif untuk memotivasi
karyawan.

e Supervisor: Soni Setiawan mendukung pengembangan dan pengakuan kinerja karyawan.

e Mekanik Senior: Muhammad Adam Ramdan didorong oleh hasil kerja yang memuaskan dan
dukungan tim.

e Mekanik Junior: Alif Firmansyah termotivasi oleh kesempatan untuk belajar dan berkembang
di tim yang solid.

e Lingkungan Kerja

o Pemilik: Dedi Herdiana menciptakan lingkungan kerja yang kondusif dan komunikasi yang
baik.

e Supervisor: Soni Setiawan mendorong kerjasama dan komunikasi terbuka dalam timnya.

e Mekanik Senior: Muhammad Adam Ramdan menilai lingkungan kerja yang positif di Saung
Modification.

e Mekanik Junior: Alif Firmansyah merasa nyaman dengan atmosfer kerja yang ramah dan
kolaboratif.

4.2.3. Wawancara dengan Bapak Dedi Herdiana

Dalam wawancara, Dedi Herdiana menyoroti pentingnya evaluasi kinerja dan pelatihan
berkelanjutan dalam meningkatkan kualitas layanan dan kepuasan pelanggan di Saung Modification.

4.2.4. Observasi dan Analisis Dokumen

Temuan dari wawancara dan observasi lapangan mengungkapkan faktor-faktor yang
mempengaruhi kinerja SDM dan dampaknya terhadap pelayanan konsumen di Saung Modification.
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4.3. Pembahasan Penelitian
4.3.1. Interpretasi Kinerja Sumber Daya Manusia (SDM)

Analisis kualitatif menginterpretasi kinerja SDM di Saung Modification, termasuk kualifikasi
karyawan, keterampilan teknis, kreativitas, dan tingkat komitmen.

4.3.2. Analisis Kualitatif Terhadap Kualitas Layanan

Analisis kualitatif fokus pada bagaimana kinerja SDM mempengaruhi kualitas layanan yang
diberikan kepada pelanggan Saung Modification, meliputi kepuasan pelanggan, waktu pengerjaan,
kualitas pekerjaan, dan ketersediaan layanan

V. Penutup
Kesimpulan

Setelah melakukan penelitian yang teliti dan mendalam tentang kinerja SDM dan kualitas layanan
di Saung Modification Kopo Sayati Bandung, berikut adalah kesimpulan yang dapat ditarik berdasarkan
dua rumusan masalah yang telah ditentukan:

1.Pengaruh Kinerja SDM terhadap Kualitas Pelayanan:

Berdasarkan analisis yang dilakukan, kinerja SDM di Saung Modification Kopo Sayati Bandung
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen.
Karyawan yang memiliki pengalaman luas dan dedikasi tinggi terbukti mampu memberikan layanan
yang memuaskan. Kualitas layanan tercermin dalam kecepatan pelayanan, responsivitas terhadap
masalah, dan keramahan karyawan. Oleh karena itu, peningkatan kinerja SDM sangat diperlukan untuk
memastikan konsistensi dalam memberikan layanan yang berkualitas kepada konsumen.

2.Faktor-Faktor yang Meningkatkan Kinerja SDM:

Penelitian ini mengidentifikasi beberapa faktor yang dapat meningkatkan kinerja SDM di Saung
Modification Kopo Sayati Bandung guna meningkatkan kualitas pelayanan kepada konsumen. Faktor-
faktor tersebut meliputi:

a. Kompetensi Karyawan: Pelatihan lanjutan dan pembangunan keterampilan spesifik sesuai
dengan tuntutan industri sangat penting untuk meningkatkan kompetensi karyawan.

b. Motivasi: Pemberian insentif dan penghargaan yang sesuai dapat meningkatkan motivasi
karyawan untuk bekerja lebih baik.

C. Lingkungan Kerja: Menciptakan lingkungan kerja yang nyaman dan kondusif dapat
meningkatkan kinerja karyawan. Aspek fisik, psikologis, dan sosial dari lingkungan kerja harus
diperhatikan.

Dengan demikian, evaluasi kinerja terhadap sumber daya manusia di Dengan demikian, evaluasi
kinerja terhadap sumber daya manusia di Saung Modification Kopo Sayati Bandung merupakan
langkah yang penting dalam meningkatkan pelayanan konsumen. Investasi dalam pengembangan
kinerja SDM melalui pelatihan, motivasi, dan lingkungan kerja yang kondusif tidak hanya akan
membawa manfaat internal bagi perusahaan, tetapi juga akan secara langsung meningkatkan
pengalaman konsumen dan memperkuat reputasi bisnis.

Saran

Dari hasil penelitian yang telah dilakukan, terdapat beberapa saran yang dapat diberikan untuk
meningkatkan kinerja SDM dan kualitas layanan di Saung Modification Kopo Sayati Bandung:

1. Pengembangan Keterampilan Teknis dan Non-Teknis:
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e Perusahaan perlu terus mengembangkan keterampilan teknis karyawan dalam bidang
modifikasi kendaraan, seperti pemahaman mendalam tentang teknologi terbaru dan proses
modifikasi yang efisien. Selain itu, pelatihan keterampilan non-teknis, seperti keterampilan
komunikasi dan kepemimpinan, juga perlu diperhatikan untuk meningkatkan interaksi dengan
pelanggan.

2. Peningkatan Pengawasan dan Umpan Balik:

o Perusahaan perlu meningkatkan sistem pengawasan terhadap kinerja karyawan untuk
memastikan bahwa standar pelayanan yang ditetapkan tercapai secara konsisten. Selain itu,
pengumpulan umpan balik dari konsumen secara teratur dapat membantu mengidentifikasi
area yang perlu diperbaiki dan memberikan motivasi tambahan bagi karyawan.

Dengan menerapkan saran-saran di atas, diharapkan Saung Modification Kopo Sayati Bandung

dapat terus meningkatkan kinerja SDM dan kualitas layanan, sehingga dapat mempertahankan dan
meningkatkan kepuasan konsumen serta mencapai tujuan bisnis jangka panjang.
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